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ABSTRAK 
Perguruan tinggi merupakan institusi yang memiliki peran dan posisi 
strategis dalam pencapaian tujuan pendidikan secara makro yang perlu melakukan 
upaya perbaikan secara terus menerus untuk mewujudkan sumber daya manusia 
yang berkualitas. Untuk itu sangat membutuhkan pengelolaan sumber daya 
manusia yang berkualitas. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap suatu jasa akan 
memberikan cerminan keberhasilan dalam perguruan tinggi dalam memberikan 
jasa tersebut. Keluhan mahasiswa di Universitas Muhammadiyah Surakarta sudah 
banyak beragam. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah loyalitas 
konsumen dipengaruhi oleh kualitas layanan, harga dirasakan dan keadilan, 
kenyamanan layanan dan dimediasi kepuasan pelanggan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis di Universitas Muhammadiyah Surakarta. Sampel diambil sebanyak 125 
responden dengan menggunakan teknik quota sampling. Data dikumpulkan 
dengan menggunakan metode survey melalui kuisioner yang diisi oleh responden. 
Kemudian data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan analisis jalur (path 
analysis) dengan bantuan regresi linier berganda dan uji sobel. Analisis ini 
meliputi Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, dan Analisis Jalur. Uji 
hipotesis melalui Uji t dan Uji F, serta Koefisien Determinasi (R2).  
Hasil analisis menunjukkan bahwa: (1) kualitas layanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen dibuktikan dari nilai t hitung > 
t tabel (2,220 > 1,984) dengan nilai signifikansi 0,028 < (0,05), (2) harga 
dirasakan dan keadilan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 
dibuktikan dari nilai t hitung > t tabel (-2,252 > 1,984) dengan nilai signifikansi 
0,026 < (0,05), (3) kenyamanan layanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen dibuktikan dari nilai t hitung > t tabel (2,712 > 
1,984) dengan nilai signifikansi 0,008 < (0,05), (4) kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen dibuktikan dari 
nilai t hitung > t tabel (3,092 > 1,984) dengan nilai signifikansi 0,002 < (0,05), (5) 
kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan 
pelanggan dibuktikan dari nilai t hitung 7,676 > 1,984 dengan tingkat signifikansi 
0,05, (6) harga dirasakan dan keadilan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 
melalui kepuasan pelanggan dibuktikan dari nilai t hitung -15,849 > 1,984 dengan 
tingkat signifikansi 0,05, (7) kenyamanan layanan berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen melalui kepuasan pelanggan dibuktikan dari nilai t hitung 2,715 > 
1,984 dengan tingkat signifikansi 0,05. 
 
Kata kunci : kualitas layanan, harga dirasakan dan keadilan, kenyamanan 




 The college is an institution that has a role and strategic position in the 
macro education goals that need to make improvements continuously to realize 
the quality of human resources. For it is in dire need of human resource 
management quality. The level of student satisfaction towards a service will give a 
reflection of the success in the college in providing these services. Complaints 
student at Muhammadiyah University of Surakarta had a lot of variety. This study 
aims to determine whether the customer loyalty is influenced by the quality of 
service, price and perceived fairness, convenience mediated services and 
customer satisfaction. 
 The population in this study were students of the Faculty of Economics 
and Business at the University of Muhammadiyah Surakarta. Samples taken as 
many as 125 respondents using quota sampling technique. Data was collected 
using a survey method through questionnaires filled out by respondents. Then the 
data were analyzed using path analysis (path analysis) with the help of multiple 
linear regression and Sobel test. This analysis includes the Test Validity, 
reliability testing, Classical Assumption Test and Path Analysis. Test the 
hypothesis by t test and F test, as well as the coefficient of determination (R2). 
 The analysis showed that: (1) the quality of services and significant 
positive effect on customer loyalty proved of value for t> t table (2.220>1.984) 
with significant value 0.028<(0.05), (2) the price and the perceived fairness 
significant effect customer loyalty proved of value for t> t table (-2.252>1.984) 
with significant value 0.026<(0.05), (3) the comfort of the service significant 
positive effect on customer loyalty proved of value for t> t table (2.712>1.984) 
with a significance value of 0.008<(0.05), (4) customer satisfaction and 
significant positive effect on customer loyalty proved of value for t> t table 
(3,092>1,984) with a significance value of 0.002<(0,05), (5) the service quality 
affects customer loyalty through customer satisfaction is evidenced from t value 
7.676>1.984 with a significance level of 0.05, (6) the price and the perceived 
fairness effect on consumer loyalty through customer satisfaction is evidenced 
from the t value - 15.849>1.984 with a significance level of 0.05, (7) the 
convenience of service affects customer loyalty through customer satisfaction is 
evidenced from t value 2.715>1.984 with a significance level of 0.05. 
 
Keywords: quality of service, price and perceived fairness, convenience of 
service, customer loyalty, customer satisfaction. 
 
1. PENDAHULUAN 
Keluhan mahasiswa menunjukkan bahwa di bagian administrasi 
sering tidak mematuhi jam kerja yang ditetapkan oleh pimpinan, karena 
pegawai susah untuk ditemui, dipersulit dalam mengurus data mahasiswa, 
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sehingga pimpinan harus melakukan pengawasan agar pegawai melaksanakan 
pekerjaannya sesuai yang diinginkan oleh mahasiswa. 
Setiap pegawai sebagai individu memiliki karakteristik yang berbeda. 
Perbedaan ini menggambarkan bahwa karakteristik individu tidak sama 
antara seorang pegawai dengan pegawai yang lainnya. Sikap dan kemampuan 
yang dimiliki setiap pegawai akan mencerminkan perilaku pegawai pada saat 
bekerja, sehingga sikap dan kemampuan yang dimiliki setiap pegawai 
haruslah mencerminkan perilaku yang positif, seperti memiliki tanggung 
jawab yang tinggi, lebih mementingkan kebutuhan mahasiswa, dan 
mempermudah mahasiswa dalam mengurus data perkuliahan. 
Informasi terkait layanan Universitas Muhammadiyah Surakarta juga 
menjadi hal yang diresahkan oleh mahasiswa, seperti toilet yang tidak terjaga, 
ruangan yang tidak rapi, biaya SPP, paktikum, dan semester pendek dengan 
informasi yang kurang bahkan masih banyak mahasiswa yang bingung 
dengan adanya informasi tersebut. Seharusnya agar dalam masa perkuliahan 
bisa nyaman pihak pimpinan lebih memonitoring segala keluhan.  
Pentingnya  budaya organisasi di perguruan tinggi mengisyaratkan 
pentingnya perguruan tinggi merubah mindset dari perguruan tinggi yang 
konvensional menjadi perguruan tinggi dengan wawasan baru yang 
menitikberatkan pada penciptaan perguruan tinggi berbudaya mutu. 
Perubahan mindset diperlukan bagi perguruan tinggi yang mengikuti 
perubahan, yang berorientasi pada penciptaan budaya organisasi yang lebih 
dinamis, produktif, dan kompetitif. 
 
2. METODOLOGI PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu peneliti 
berusaha untuk menemukan pengaruh langsung dan tidak langsung dari 
variabel bebas, yaitu kualitas layanan, harga dirasakan dan keadilan, 
kenyamanan layanan terhadap loyalitas konsumen dan kepuasan pelanggan 
sebagai variabel mediasi. 
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Penelitian ini mengenai pengaruh kualitas layanan (X1), harga 
dirasakan dan keadilan (X2), kenyamanan layanan (X3) terhadap loyalitas 
konsumen (Y) yang dimediasi kepuasan pelanggan (Z). 
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis di Universitas Muhammadiyah Surakarta. Pengumpulan data dilakukan 
langsung pada setiap unit sampling, setelah jatah terpenuhi pengumpulan data 
dihentikan. Sampel pada penelitian ini yaitu mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis di Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Data primer dalam penelitian ini dengan metode kuota sampling 
diperoleh dari responden dan hasil penyebaran kuisioner pada sampel yang 
telah ditentukan yaitu mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 
adalah dengan menggunakan metode angket atau kuisioner. 
 
3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji Instrumen Data 
1. Uji Validitas 
a. Variabel Kualitas Layanan 
Tabel 1 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1) 
 





































Sumber : Data primer yang diolah 
 
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa dari sembilan 
butir item pertanyaan untuk variabel kualitas layanan (X1) 
dinyatakan valid, hal ini disebabkan karena rhitung  > rtabel. 
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b. Variabel Harga Dirasakan dan Keadilan 
Tabel 2 
Hasil Uji Validitas Variabel Harga Dirasakan dan Keadilan (X2) 
 

















Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa dari empat butir 
item pertanyaan untuk variabel harga dirasakan dan keadilan (X2) 
dinyatakan valid, hal ini disebabkan karena rhitung  > rtabel. 
c. Variabel Kenyamanan Layanan 
Tabel 3 
Hasil Uji Validitas Variabel Kenyamanan Layanan (X3) 
 





















Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa dari lima butir 
item pertanyaan untuk variabel kenyamanan layanan (X3) 
dinyatakan valid, hal ini disebabkan karena rhitung  > rtabel. 
d. Variabel Kepuasan Konsumen 
Tabel 4 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 
 

















Sumber : Data primer yang diolah 
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Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa dari empat butir 
item pertanyaan untuk variabel kepuasan pelanggan (Z) dinyatakan 
valid, hal ini disebabkan karena rhitung  > rtabel. 
e. Variabel Loyalitas Konsumen 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Loyalitas Konsumen (Y) 
 













Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa tiga butir item 
pertanyaan untuk variabel loyalitas konsumen (Y) dinyatakan 
valid, hal ini disebabkan karena rhitung  > rtabel. 
 
2. Uji Reliabilitas 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
Kualitas Layanan 














Sumber : Data primer yang diolah 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa hasil pengujian 
reliabilitas terhadap semua variabel menunjukkan bahwa nilai 
Cronbach Alpha lebih dari 0,60. Oleh karena itu dapat ditentukan 





3.2 Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Tabel 7 
Hasil Uji Normalitas Struktur 1 
 
Kologorov-Smirnov Z Asymp. Sig Keterangan 
0,443 0,989 Normal 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari hasil pengujian Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa 
nilai signifikansi untuk model regresi lebih dari 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa persamaan regresi memiliki sebaran yang 
normal. 
Tabel 8 
Hasil Uji Normalitas Struktur 2 
 
Kolomogorov-Smirnov Z Asymp. Sig Keterangan 
0,505 0,960 Normal 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari hasil pengujian Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa 
nilai signifikansi untuk model regresi lebih dari 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa persamaan regresi memiliki sebaran yang 
normal. 
2. Uji Multikolinearitas 
Tabel 9 
Hasil Uji Multikolinearitas 
 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kualitas Layanan 
 

























Sumber : Data primer yang diolah 
Hasil uji multikolinearitas pada tabel di atas dapat diketahui 
bahwa masing-masing variabel independen mempunyai nilai toleransi 
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di atas 0,1 dan nilai VIF di bawah 10, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa model regresi pada penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas 
dan model regresi layak digunakan. 
 
3.3 Uji Persamaan Struktur 1 (Tanpa Kepuasan) 
1. Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 10 
Koefisien Determinasi (R2) Struktur 1 
 
Model R R Square Adjudted R 
Square 
Std. Error of 
The Estimate 
1            .401** .161 .140 1.690 
Sumber : Data SPSS, 2016 
a. Presdictors : (Contants), Kenyamanan, Harga, Layanan 
Bedasarkan tabel di atas, menunjukksn bahwa nilai adjusted R2 
sebesar 0,140. Hal ini berarti 14% variasi kepuasan pelanggan sebagai 
variabel intervening dapat dijelaskan oleh variasi dari ketiga variabel 
independen kenyamanan layanan, harga dirasakan dan keadilan, 
kualitas layanan. Sedangkan sisanya 86% dijelaskan oleh variabel lain 
diluar variabel penelitian. Dan untuk standard error of the estimate 
(SEE) sebesar 1,690 semakin kecil nilai SEE akan membuat model 
regresi semakin tepat dalam memprediksi variabel dependen. 
2. Uji Statistik F 
Tabel 11 
Uji F-statistik Struktur 1 
 

















Sumber : Data SPSS, 2016 
a. Predictors : (Constant), Kenyamanan, Harga, Layanan 
b. Dependent Variable : Loyalitas 
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Berdasarkan tabel di atas, diketahui hasil Uji Anova atau F tes 
diperoleh F hitung sebesar 7,720 dengan tingkat signifikansi 0,000. 
Karena probabilitasnya 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa model ini signifikan dan dapat digunakan untuk 
memprediksi loyalitas konsumen melalui kenyamanan layanan, harga 
dirasakan dan keadilan, dan kualitas layanan. 
3. Uji t statistik 
Tabel 12 
Uji t-statistik Struktur 1 
 
Berdasarkan tabel di atas, karena signifikan 0,013 lebih kecil 
dari 0,05 maka variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. Variabel harga dirasakan dan keadilan 
signifikan 0,056 lebih besar dari 0,05 maka tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Variabel kenyamanan layanan 
signifikan 0,011 lebih kecil dari 0,05 maka berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 





6.652 1.417 4.695 .000
.098 .039 .231 2.508 .013
-.120 .062 -.169 -1.928 .056














Dependent Variable: LOYALITASa. 
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3.4 Uji Persamaan Struktur 2 (Menggunakan Kepuasan) 
1. Koefisien Determinasi R2 
Tabel 13 
Koefisien Determinasi (R2) Struktur 2 
 
Model R R Square Adjudted R 
Square 
Std. Error of 
The Estimate 
1 .472** .223 .197 1.633 
Sumber : Data SPSS, 2016 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kenyamanan, Harga, Layanan 
Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa nilai adjusted 
R2 sebesar 0,197 hal ini berarti 19,7% variasi loyalitas konsumen 
dapat dijelaskan oleh variasi dari keempat variabel independen kualitas 
layanan, harga dirasakan dan keadilan, kenyamanan layanan, dan 
kepuasan pelanggan. Sedangkan sisanya 80,3% dijelaskan oleh 
variabel lain diluar penelitian. Dan nilai standard error of the estimate 
(SEE) sebesar 1,633 semakin kecil nilai SEE akan membuat model 
regresi semakin tepat dalam memprediksi variabel dependen. 
2. Uji statistik F 
Tabel 14 
Uji F-statistik Struktur 2 
 

















Sumber : Data SPSS, 2016 
a. Predictors : (Constant), Kepuasan, Kenyamanan, Harga, Layanan 
b. Dependent Variable : Loyalitas 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui hasil Uji Anova atau F tes 
diperoleh F hitung sebesar 8,589 dengan tingkat signifikansi 0,000. 
Karena probabilitasnya 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa model ini signifikan dan dapat digunakan untuk 
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memprediksi loyalitas konsumen melalui kenyamanan layanan, harga 
dirasakan dan keadilan, dan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 
3. Uji statistik t 
Tabel 15 
Uji t-statistik Struktur 2 (Menggunakan Kepuasan) 
 
Berdasarkan tabel di atas, karena Sig. 0,028 lebih kecil dari 
0,05 maka variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. Variabel harga dirasakan dan keadilan Sig. 0,026 
lebih  kecil dari 0,05 maka variabel harga dirasakan dan keadilan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Variabel 
kenyamanan layanan Sig. 0,008 lebih kecil dari 0,05 maka variabel 
kenyamanan layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
konsumen. Dan variabel kepuasan pelanggan Sig. 0,002 lebih kecil 
dari 0,05 maka variabel kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas konsumen. 
 
4. PENUTUP 
4.1 Kesimpulan  
1. Kualitas layanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas 
konsumen, yang berarti apabila semakin tinggi kualitas layanan maka 
semakin tinggi loyalitas konsumen. 
2. Harga dirasakan dan keadilan berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen, yang berarti apabila semakin tinggi harga dan dirasakan 
Coefficientsa
4.349 1.559 2.790 .006
.084 .038 .199 2.220 .028
-.136 .060 -.191 -2.252 .026
.154 .057 .236 2.712 .008
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dan keadilan yang diberikan maka semakin menurunkan tinggi tingkat 
loyalitas konsumen. 
3. Kenyamanan layanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas 
konsumen, yang berarti apabila semakin tinggi kenyamanan layanan 
maka semakin tinggi tingakat loyalitas konsumen.  
4. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas 
konsumen, yang berarti apabila semakin tinggi kepuasan pelanggan 
maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas konsumen. 
5. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 
melalui kepuasan pelanggan. Hal ini mengidentifikasikan bahwa 
kualitas layanan yang dirasakan oleh konsumen tinggi maka dapat 
membentuk kepuasan pelanggan yang kuat dan akan mendorong 
konsumen untuk loyal kepada jasa yang diberikan. 
6. Harga dirasakan dan keadilan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen melalui kepuasan pelanggan. Hal ini mengidentifikasikan 
apabila harga dan keadilan yang dirasakan oleh konsumen baik atau 
sesuai fasilitas yang ada maka dapat membentuk kepuasan yang kuat 
dan akan mendorong konsumen untuk loyal. 
7. Kenyamanan layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 
melalui kepuasan pelangan. Hal ini mengidentifikasikan apabila 
kenyamanan layanan yang dirasakan oleh konsumen itu tinggi maka 
dapat membentuk kepuasan pelanggan kuat yang akan mendorong 
konsumen untuk loyal terhadap jasa yang diberikan. 
 
4.2 Saran  
1. Bagi Perusahaan 
Untuk pihak Universitas Muhammadiyah Surakarta disarankan untuk 
komunikatif dan selalu berinteraksi dengan konsumen atau mahasiswa. 
Kualitas layanan yang baik akan menciptakan loyalitas dan kehangatan 
di mata konsumen, murah atau mahalnya harga suatu produk sangat 
relatif sifatnya. Kuota dari suatu harga yang ditawarkan dapat 
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dibandingkan dengan pengalaman dan harapan konsumen, sehinggan 
harga ditawarkan dapat diterima atau setidaknya sesuai dengan kualitas 
jasa yang ditawarkan. Oleh karena itu, perlu dibandingkan terlebih 
dahulu dengan harga jasa serupa dari perusahaan lain. Dengan kata 
lain, perguruan tinggi harus selalu memonitoring harga yang 
ditetapkan oleh para pesaing. Selanjutnya, kenyamanan layanan yang 
diberikan oleh penyedia jasa  akan berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen. Untuk mengetahui kenyamanan yang dirasakan bisa 
dengan cara menanyakan langsung kepada orang tersebut meskipun 
terkadang jawaban bukan yang sebenarnya dengan alasan tertentu. 
Orang yang merasakan kenyamanan akan layanan yang diberikan oleh 
perusahaan mereka akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap 
produk dan jasa. 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan 
penelitian ini, disarankan untuk meneruskan atau mengembangkan 
penelitian ini dengan mencari faktor lain yang dapat mempengaruhi 
loyalitas konsumen dalam konsteks pemasaran melalui kualitas 
layanan, harga dirasakan dan keadilan, loyalitas konsumen, dan 
kepuasan pelanggan. Selain menggunakan teknik wawancara, bisa juga 
dengan teknik survey lapangan untuk mengamati kondisi di sekitarnya, 
sehingga data yang diperoleh lebih lengkap dan dapat mengurangi data 
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